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Resumo: Este estudo consiste em descrever conceitos e fundamentos sobre as metodologias de gestdo de
Tl - Tecnologia da Informagdo, utilizando como base uma ferramenta de software livre. GLPI -
Gestionnaire Libre de ParcInformatique. Serdo abordadas, as principais caracteristicas deste sistema,
tracando pontos de melhorias na gestdo, apontando, desta forma, os pontos criticos no atendimento de
chamados bem como o desenvolvimento de relatorios estatisticos apresentando as solu¢des encontradas

pos-coleta de dados.
Palavras-chave: Gestdo de TI. Solucdo de gerenciamento. Tomada de decisdo.

Abstract: This study consists of describing some concepts and fundamentals about IT management
methodologies - Information Technology, based on a free software tool. Where the focus of the work
focuses on the functionalities of this free software GLPI - GestionnaireLibre de Parcinformatique. The
main characteristics of this system will be addressed; tracing improvement points in the management,
pointing, in this way, the critical points in call handling as well as the development of statistical reports
presenting the solutions found post collected data.
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INTRODUCAO

Nas Ultimas décadas a sociedade esta passando por modificag¢des sociais,
culturais e econdmicas, transformacdes geradas, principalmente, devido a
globalizacdo, ou seja, a partir de novas definicdes geopoliticas e dos avancos
tecnoldgicos, cientificos, entre outros. Entre as varias consequéncias dessas
transformacdes a concorréncia no ambiente empresarial se destaca como sendo
fator decisivo na permanéncia das organiza¢6es no mercado consumidor. Nesse

contexto, que por sua vez é altamente competitivo, a agilidade, a facilidade de
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adaptacdo e a capacidade de oferecer novos produtos e servigcos tornam-se vantagens
importantes para o sucesso da empresa de tecnologia (COSTA; GODQY, 2008).

Este trabalho destina-se a realizar um estudo sobre os principios das
metodologias a nivel estratégico (planos de acédo) da gestdo de TI, assim como analisar,
de maneirapratica, uma ferramenta livre de gestdo de controle (GLPI) que foi
desenvolvida com padrdo ITIL.Logo, algunsfatorescriticosouexigénciaspara 0 sucesso
das empresas no mercado de TI se destacam, dentreelespodemoscitar a flexibilidade, a
capacidade de criacdo e inovacdo dos produtos e/ouservicos, a eficiéncia e
eficaciaperante 0 mercado e, principalmente, a agilidadenosprocessos.

Em resposta a essas diversas exigéncias, aparece cada vez mais forte no mercado
a utilizagcdo de ferramentas para gerenciar e embasar todo este universo, bem como a
utilizacdo racional das informacGes geradas através delas. Caracterizando o processo de
implementacado de estratégias, inovacOes, adaptacdes e aprimoramento dos servigos e/ou
produtos gerados, melhorando os resultados e maximizando os lucros dos clientes.

O estudo de caso utilizado neste trabalho se dara a partir da implementacéo do
software livre em destaque - GLPI, destacando seus pontos positivos e os beneficios da
utilizacdo de uma ferramenta de codigo aberto para o gerenciamento de processos de Tl
em um ambiente hospitalar, como se trata de um ambiente com foco no atendimento aos
pacientes, ndo temos muitas ferramentas voltadas para o ambito de tecnologia da
informacdo. Em seguida, sera feita uma analise com os dados coletados, apontando
quantitativamente e graficamente quais sdo os principais gargalos e pontos de melhoria
em nivel de gestao.

Para a realizacdo deste procedimento seré efetuado a instalacao de tal ferramenta
no servidor local, utilizando o banco de dados denominado: “treinamento”.

Onde foram feitas todas as configuraces e testes pertinentes até o seu perfeito
funcionamento, apds este passo migramos estes conhecimentos para 0 banco
“produ¢do”, onde analisadas as principais funcionalidades da ferramenta, cadastramos

0s usuarios, testamos plug-ins de melhoramento.
2. PADRONIZACAO E MELHORES PRATICAS COM ITIL E CICLO PDCA
Segundo  Fernandes (2008) o ITIL - Information Technology

InfrastructureLibrary pode ser definido como um conjunto de normas e procedimentos

voltados aarea de gerenciamento de servicos em TI. Trata-se de uma colecdo de
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recomendacdes e boas praticas, desenvolvidas pelo governo britanico. No inicio a
documentacdo ITIL tem por objetivo ser adotado pelos variados organismos que
constituem o governo do Reino Unido padronizando desta forma todos os o6rgaos.
Posteriormente, 0 mesmo passou a ser adotado por diversas empresas privadas
interessadas em melhor gerenciar seus servicos de TI, e hoje é referéncia mundial no
que diz respeito a gestdo/controle de processos em TI.

O tipo de enfoque seguido pelo ITIL deve-se, principalmente, a constatacdo de
que cada vez mais 0s objetivos e as necessidades de negocios de uma organizacao estdo
atrelados aos servicos disponibilizados pela area de TI. Assim sendo, as praticas de ITIL
procuram fornece o suporte necessario para que tais servigos estejam em sintonia com
as necessidades do negdcio.

Para Costa (2008) dentre os beneficios que podem ser obtidos a parte da
utilizacdo das técnicas que compdem ITIL, pode-se destacar:

o Melhorias na satisfacdo dos clientes/areas; Maior eficiéncia operacional;

. Reducdo nos custos e nos esforgcos desprendidos pela area de TI;

. Um suporte util a organizacdo para que esta efetue o ajuste de seus
processos face a pressdo exercida por normas regulatorias (como a lei Sarbanes-Oxley).
Diante deste aspecto, é ainda possivel a utilizacdo em conjunto do ITIL com o COBIT,;

O alinhamento do setor de Tl com a &area de negdcios. Neste ponto, 0s
envolvidos da area de Tecnologia de Informacdo visualizardo seus servi¢cos em termos
de negdcios e do que 0s mesmos representam para a empresa, Ndo mais enxergando suas
atividades apenas sob o espectro restrito da tecnologia.

Estamos adequando as solucgdes aplicadas na TI, para trabalhar junto com um dos
pilares da administracdo moderna o ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir).

Segue abaixo Figura 1 com Ciclo PDCA.

Action (Agir) Plan (Planejar)

0 Identificagdao do Problema
Padromzaqao e Analise do Fenémeno
Analise do Processo
Acao o !
o Plano de Agao
% Execugao

Check (Verificar) ‘ Do (Executar)

Verificagcao @

Figura 1: Ciclo PDCA. Fonte: Bezerra (2014)
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Segundo Bezerra (2014) com a aplicagdo deste método em nivel de fluxo, pode-
se alcancar a melhoria continua, desde que as etapas do ciclo PCDA sempre estejam em

andamento e buscando a perfeicao das rotinas.

GLPI - GESTIONNAIRE LIBRE DE PARC INFORMATIQUE.

GLPI (Gestion Libre de ParcInformatique) é um sistema open source® de origem
francesa com solugdes para o gerenciamento das principais rotinas de TI dentro de
qualquer empresa. De acordo com GLPI (2016), o aplicativo possibilita a capacidade de
promover adaptacfes para que possa ser amplamente empregado e adequado as
necessidades do gerenciamento de inventarios de hardware e software além de suporte
ao usuario. Os beneficios da utilizacdo desta ferramenta é o alto nivel de gerenciamento
da TI, tornando risos mensuraveis e principalmente controlaveis.O GLPI possui um
conjunto muito grande de funcionalidades para gerenciamento de ambientes de TI, os
quais podem ser expandidas através da3Open source é um termo em inglés que significa
codigo aberto. Isso diz respeito ao codigo- fonte de um software, que pode ser adaptado
para diferentes fins. O termo foi criado pela OSI (Open Sourcelnitiative) que o utiliza
sob um ponto de vista essencialmente técnico.
adicdo de plug-ins. Dentre as principais funcionalidades pode-se destacar: Gestdo de
Help Desk; Gestdo de inventarios; Gestdo de contratos, clientes, contatos e
fornecedores; Gestdo financeira dos componentes inventariados; Relatorios e
estatisticas; Gestdo de reservas; Integracdo com o OCS Inventory NG; Gestdo de
Projetos.

Para que todas as funcionalidades tenham a eficacia esperada é necessario frisar
com todos os colaboradores a importancia de relatar a SUSTI — Supervisdo de
Tecnologia da Informacgdo todos os incidentes/requisicdes, utilizando o sistema
implementado, isto foi colocado de maneira clara e objetiva, durante os treinamentos de
capacitacdo e diariamente é reforcado com gestores/usuarios, expondo aos mesmos a

importancia de registrar um chamado

2.1 INSTALACAO DA FERRAMENTA GLPI

Com todos os dados em maos a ferramenta foi instalada e disponibilizada para
0S usudrios da instituicdo, que apds um treinamento usando um material claro e

objetivo, apontando as melhores préaticas para identificacdo esinalizacdo de problemas
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voltados a area de TI, ficaram aptos a manusear o sistema de maneira eficaz. Esta
mesma documentacdo estd disponivel para os colaboradores via sistema web (intranet),

para servir de apoio em duvidas futuras.

3. RESULTADOS

Este projeto foi aprovado pelos gestores da instituicdo, sendo que o mesmo foi
disponibilizado como ponto essencial para tomada de decisdo na SUSTI e sera
implementado até o final do semestre de 2016.

Apds a total programacéo da ferramenta GLPI no ambiente de trabalho, o gestor
de TI teve acesso a informacdes mais refinadas sobre os processos do departamento, que
analisados em conjunto com a equipe, serviram de embasamento para tomada de
decisdo quanto a alguns projetos a serem desenvolvidos a curto e longo prazo,
extremamente importantes para 0 melhoramento do fluxo e distribuicdo demanda aos
funcionarios desta SUSTI, entre eles pode-se destacar: Reestruturacdo da equipe
(horérios/dias trabalhados); Criacdo da central de chamados; Criacdo de equipes
especialistas; Base de conhecimentos.

31 REESTRUTURACAODE HORARIOS/DIAS TRABALHADOS

De posse da demanda de chamados (utilizando a funcionalidade help desk)
durante os dias da semana bem como os horarios de pico de atendimento, foi
evidenciado que a escala atual de trabalho poderia ser revista, buscando uma melhor
performance de atendimento. Segue Figura 2 extraida da ferramenta GLPI apontando a
quantidade de chamados abertos por horarios durante o dia.

Outro aspecto analisado para redefinicdo dos horéarios/dias de trabalho da equipe
de TI foi a quantidade de chamados abertos por dias da semana, onde podemos
visualizar que a maior demanda de trabalho se concentra durante os dias Uteis da
semana, segue abaixo detalhes deste grafico retirado do software GLPI, conforme
Figura 3.

Com base nos relatorios descritos que evidenciam a demanda real do
departamento de T.l., pode-se desenvolver uma nova escala de trabalho, visando a

melhoria continua dos processos/ fluxos, tendo como foco a tomada de decis&o.
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Figura 2 — Chamados por horério. Fonte: Autores, 2017
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Figura 3 — Chamados por dia da semana. Fonte: Autores, 2017
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3.2 CENTRAL DE CHAMADOS

Com base na tomada de decisdo, amparados pelos dados estaticos gerados
através da ferramenta, pode-se programar o Service Desk que possui uma abrangéncia
mais ampla para as tratativas do dia a dia, gerando um retorno mais agil e com mais
qualidade aos usuérios que necessitam do apoio da TI.

Estd central de chamados centraliza as necessidades da instituicdo em
unico ponto, registrando a entrada e saida de pedidos de suporte e manutencao,
efetuando um filtro dos chamados que foram cadastrados e delegando estas tarefas as
equipes. Desta forma temos um balanceamento das solicitacbes e uma melhor gestdo
sobre os processos que estdo sendo executados, segue na Figura 4 abaixo o fluxo

completo da central de chamados.

\/— Inicio
Usuario registra o O chamado é Nao Sim Técnico aguarda solugio de
chamado solucioando e aguarda terceiros, soluciona damado e
validacdo do usuério aguardavalidagdo do usuano
=
3 Central de chamados
2 {Service Desk)
<4
a
Ndo Sim
O chamado é

atribuido ao témico :
usuario aprova

solucdo?

Fim

Figura 4 — Fluxograma central de chamados Fonte: Autores, 2017

3.3 CRIACAO DE EQUIPES ESPECIALISTAS

Com a reestruturacdo da equipe de TI, foi proposto um projeto inovador onde
tivemos a criacdo das equipes de trabalho, todos os setores foram divididos por blocos e
cada equipe ficou responsavel por um ou mais fragmentos.

Adotamos o termo “dividir para conquistar”, onde a absor¢do dos

fluxos/procedimentos adotados em cada secdo do ambiente hospitalar sera disseminada
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com todos, capacitando e reciclando os envolvidos, melhorando por sua vez a qualidade

e a rapidez no atendimento.

34  BASE DE CONHECIMENTOS

Através da ferramenta pode-se criar uma base de conhecimento onde todas as
informagdes e conhecimentos adquiridos sobres as demandas dos setores estdo sendo
codificas pela equipe e compartilhadas via aplicacdo (GLPI). Para padronizar esta
digitalizacdo foi desenvolvido um modelo de documento, contendo normas de
escrita/figuras e formatacao padréo do texto.

Esses dados podem ser acessos de qualquer maquina dentro ou fora da
rede, sendo necessario a criacao de usuarios com perfil adequado para visualizar/editar
estes documentos. Esta base de conhecimento ainda esta sendo desenvolvida, pois ndo

temos todos os fluxos mapeados e digitalizados

4. CONCLUSAO

Conclui-se que este estudo aponta as melhorias identificadas, ap6s a instalacao
da ferramenta livre para gestdo de TI (GLPI) em relagdo aos processos no ambiente
hospitalar. Esta analise foi efetuada através da coleta de dados estatisticos que foram
obtidos com o auxilio do software em questdo. Apos o fechamento deste trabalho com a
aplicacdo de toda a metodologia em questdo assim como o processo de
interpretacdo/codificacdo das métricas, podemos afirmar que a utilizacdo da sistema é
bastante vantajoso para a instituicdo, pois através do mesmo a gestdo de Tl como um
todo é mais simples e agil, seque abaixo Figura 5 com desempenho de performance

alcancado gragas a ferramenta GLPI.
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Figura 5 — Tempo de solucdo de chamados. Fonte: Autores, 2017

Com analise do grafico acima podemos perceber que as metas foram atingidos,
temos hoje uma performance lapidada em questdo de fluxos, isto ocorre ndo sé por
questdes da implementacdo da ferramenta GLPI, mas também por todo trabalho
referente a melhorias de processos a nivel estratégicos como: comunicacao,
documentacdo, aprendizagem e principalmente o amadurecimento da equipe em todos

0s niveis.
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